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RESUMEN
El propósito de esta investigación es explorar los determinantes de la participación en
cursos virtuales usando el modelo extendido de aceptación de tecnología (TAM2).
Participaron 200 colaboradores de una empresa de telecomunicaciones donde se utiliza una
plataforma de cursos virtuales. El resultado general del estudio muestra que TAM2 ayuda
a explicar parcialmente la adopción de esta plataforma. Esta tecnología es diferente a otras
tecnologías de información porque los usuarios perciben una combinación unificada de
tecnología, diseño del curso y contenido. Es decir, la percepción de complejidad del
contenido, la calidad del diseño del curso y el contenido son al mismo tiempo parte de la
percepción que el usuario tiene de la tecnología durante la capacitación. Se utilizó PLS para
analizar el modelo estructural. El modelo estructural muestra un índice de bondad de ajuste
apropiado. No todas las relaciones son significativas por lo que se discuten posibles
explicaciones.
Palabras clave: Aceptación de la Tecnología, Cursos Virtuales, E-learning, PLS, SEM,
Mínimos Cuadrados.

ABSTRACT
The purpose of this research is to explore the determinants of participation in virtual
courses using the extended technology acceptance model (TAM2). 200 collaborators from
a telecommunications company participated where a virtual course platform is used. The
overall result of the study shows that TAM2 helps partially explain the adoption of this
platform. This technology is different from other information technologies because users
perceive a unified combination of technology, course design, and content. That is, the
perception of complexity of the content, the quality of the course design and the content are
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at the same time part of the perception that the user has of the technology during the
training. PLS was used to analyze the structural model. The structural model shows an
appropriate goodness-of-fit index. Not all relationships are significant so possible
explanations are discussed.
Keywords: Technology Acceptance, Virtual Courses, E-learning, PLS, SEM, Least
Squares.

INTRODUCCIÓN
El entorno empresarial se ha vuelto cada vez más complejo y se caracteriza por rápidos
avances tecnológicos. Al mismo tiempo, el alto nivel de competencia y el deseo de
crecimiento y sostenibilidad animan a las organizaciones a innovar y renovar
conocimientos y habilidades. El conocimiento requiere renovarse con el tiempo (Chen y
Huang, 2009). El empleado promedio se enfrenta al reto de la formación para desarrollar
las competencias que requiere la organización o en busca de crecimiento profesional,
impulsado por los avances tecnológicos y las nuevas tendencias (Clifford y Thorpe, 2007).
La capacitación es una herramienta para fomentar el cambio al permitir que las
organizaciones logren y posiblemente superen sus objetivos. Es un proceso organizado y
sistemático que está estrechamente relacionado con nuevos conocimientos y capacidades;
es un proceso que se renueva de vez en cuando, siempre que sea necesario. La formación
es el proceso de mejora de las actitudes y habilidades de los empleados y los prepara para
desempeñarse de manera eficiente en una unidad de trabajo específica e impersonal
(Grados, 1999). Produce habilidades necesarias y útiles para el desarrollo y crecimiento de
la organización. Se considera una inversión a largo plazo en recursos humanos
(Karuppannan, 2005).
En este contexto, impulsado por los avances en las tecnologías de la información, la
capacitación mediante la plataforma de cursos virtuales es reconocida como una forma de
incrementar las capacidades de los empleados, desarrollando y compartiendo
conocimientos a través de mecanismos modernos, superando barreras geográficas y
temporales, haciendo que el conocimiento inmerso en la organización trascienda. La
plataforma de cursos virtuales permite a los participantes superar el tiempo y el espacio
(Cole, 2000) permitiendo un acceso flexible desde cualquier lugar y en cualquier momento.
Este tipo de formación requiere recursos y compromiso. La ejecución debe ser perfecta.
Eso también significa que los materiales de aprendizaje deben diseñarse adecuadamente
(Rossett, 2002).
Sin embargo, la adopción de nuevos métodos de enseñanza/aprendizaje no siempre produce
los beneficios esperados. En cuanto a los empleados, se argumenta que experimentan
mayores dificultades para cambiar la forma en que hacen su trabajo que para mantener el
status quo. Puede haber resistencia de algunos empleados cuando se requiere un cambio
(Mitchell, 1995). La formación mediante plataformas de cursos virtuales no es una
excepción. La aceptación de estas tecnologías y métodos de formación ha sido el foco de
la literatura relacionada (Davis, Bagozzi, Warshaw, 1992; Venkatesh y Speier, 1999; Roca
Chiu, Martinez, 2006; Lee, Yoon, Lee, 2009; Mueller y Strohmeier, 2011; Arenas-Gaitán,
Ramirez-Correa, Rondán-Cataluña, 2011; Šumak y otros, 2011; Ali y otros, 2013).
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El modelo de aceptación de tecnología (TAM), presentado por Davis (1986) se destaca
como uno de los modelos más utilizados y exitosos en este campo de investigación. Este
modelo se basó en la teoría de la acción razonada (TRA) (Ajzen y Fishbein, 1980). TAM
fue diseñado para predecir la aceptación de los sistemas de información por parte de los
usuarios en las organizaciones. Posteriormente, se desarrolló un modelo extendido, TAM2
(Venkatesh y Davis, 2000). Se busca conciliar, la TRA (Ajzen y Fishbein, 1980), la Teoría
de la Motivación en el Trabajo (Vroom, 1964) y la Teoría de la Imagen (Beach y Mitchell,
1978). El nuevo modelo incluye variables como la calidad de los resultados, relevancia en
el trabajo y capacidad de demostrar los resultados. Todas estas variables pueden influir en
la intención de uso, ya sea directamente o por su relación con la utilidad percibida. Dos de
estas variables, relevancia en el trabajo y la capacidad de demostrar los resultados, son de
especial interés porque están directamente relacionadas con el proceso de toma de
decisiones para la capacitación en la gestión de recursos humanos (RRHH).
Con el fin de explorar los factores que afectan el uso previsto de una plataforma de cursos
virtuales, Liu y otros (2010) propusieron un modelo extendido, también basado en el
modelo TAM (Davis, 1986). Este nuevo modelo incluyó conceptos como diseño de cursos
en plataformas de cursos virtuales, diseño de interfaz de usuario, experiencia previa de
aprendizaje, facilidad de uso, utilidad percibida e interacción percibida. Park (2009)
examina la intención de utilizar plataformas de cursos virtuales en estudiantes
universitarios que utilizan TAM. Hsia (2007) evalúa la aplicación del modelo TAM para
explicar la intención de utilizar plataformas de cursos virtuales en empresas de alta
tecnología, proponiendo un modelo ajustado al contexto de las organizaciones y agregando
variables como autoeficacia del equipo, utilidad percibida, facilidad de uso y control
percibido.
Si bien estos modelos son más parsimoniosos que TAM2, se basaron en variables
relacionadas con las características personales de los empleados. Son variables sobre las
que la gestión de recursos humanos suele tener poco control (salvo en el proceso de
selección). Por otro lado, TAM2 incluye variables relacionadas con la calidad del programa
de formación: relevancia en el trabajo, calidad de resultados y demostrabilidad de
resultados. En el contexto de los programas de formación, los departamentos de recursos
humanos suelen gestionar estas variables. Además, estas variables suelen formar parte de
la evaluación de fin de curso; por lo tanto, pueden usarse como indicadores parciales de la
calidad del programa y predictores de la asistencia al curso, como lo implica TAM2. Por
tanto, TAM2 puede ser un modelo más interesante desde el punto de vista de la gestión de
RRHH.
El objetivo de esta investigación es explorar los determinantes de la intención de participar
en cursos de e-learning promovidos por la firma a sus trabajadores, utilizando TAM2
(Venkatesh y Davis 2000). En la siguiente sección se revisa la literatura que sustenta las
hipótesis. Luego, se explica la metodología utilizada en esta investigación. Se presenta un
análisis de los datos recopilados y los resultados del análisis mediante PLS-SEM (Hair y
otros, 2013). Finalmente, se discuten los resultados que incluyen limitaciones, conclusiones
y perspectivas para futuras investigaciones.
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REVISIÓN DE LA LITERATURA E HIPÓTESIS
En esta sección se revisa brevemente el concepto de e-learning y el Modelo de Aceptación
de Tecnología Extendida (TAM2) con el fin de establecer las hipótesis de trabajo.
El e-learning es un concepto unificador para describir diversas formas de aprendizaje, como
la formación online o la formación basada en la web y los entornos de aprendizaje virtual
(Romiszowski, 2004; Sorgenfrei, Borschbach, Smolnik, 2013). Una plataforma de elearning para cursos en línea es un sistema de información desde el punto de vista
tecnológico, ya que consiste en un producto de software que se ejecuta en una computadora.
En este artículo se argumenta que las tecnologías de e-learning son un caso especial y
potencialmente diferente de otros sistemas de información desde la perspectiva del usuario.
Esto se debe a que en el contexto organizacional, la plataforma de e-learning no se percibe
como un sistema en sí misma, sino que, la percepción general del usuario respecto del
sistema incluye la percepción sobre el contenido y el diseño del curso. Se debe considerar
que cuando los cursos son ofrecidos por la empresa a sus trabajadores, tanto la plataforma,
como estos dos últimos elementos son decididos por la empresa. Podemos facilmente
argumentar que la percepción de todo el sistema de e-learning, considerando los tres
elementos, influirá en el uso del mismo. Por esta razón, el estudio del e-learning en el
contexto de una sola organización es relevante.
La literatura muestra un buen número de marcos teóricos que explican la adopción de
sistemas elearning. El Modelo Extendido de Aceptación de Tecnología (TAM2) es una
extensión del Modelo de Aceptación de Tecnología (TAM) que explica la utilidad percibida
y la intención de uso de una tecnología en términos de los procesos de influencia social y
procesos instrumentales cognitivos (Venkatesh y Davis, 2000). Los procesos de influencia
social son tres fuerzas interrelacionadas que presionan al individuo a adoptar o rechazar un
nuevo sistema: norma subjetiva, voluntariedad e imagen. TAM2 también incluye procesos
cognitivos que se discuten más adelante.
El concepto de norma subjetiva es presentado por Ajzen y Fishbein (1980), y se refiere a
un factor social, definido como la presión social percibida para realizar o no una
determinada conducta. Es decir, las personas pueden tender a tener ciertos
comportamientos, independientemente de las consecuencias, si creen que los referentes
importantes piensan que deben hacerlo y tienen las motivaciones para cumplir con los
referentes. En el contexto del uso de la tecnología, TAM2 se refiere a esto como
cumplimiento de la influencia social. TAM2 sostiene también que el efecto de la norma
subjetiva sobre la intención de uso está moderado por la voluntariedad; la norma subjetiva
tiene influencia sobre la intención de usar solo en un entorno obligatorio y no tiene ningún
efecto en el entorno voluntario (Venkatesh y Davis, 2000).
La voluntariedad es un concepto utilizado para distinguir los entornos obligatorios de los
voluntarios. Se refiere a la percepción que tiene el usuario sobre la libre decisión de utilizar
una determinada tecnología como voluntaria. En el contexto de esta investigación, se
entiende por voluntariado la percepción del usuario sobre la obligación (o mandato) de
realizar los cursos implementados a través de la plataforma e-learning.
Cuando el usuario percibe un mandato para tomar cursos en la plataforma de e-learning,
entonces la norma subjetiva juega un papel y afecta la intención de uso. Cuando el
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empleado se siente libre para tomar cursos en la plataforma de e-learning, la norma
subjetiva no juega ningún papel (no tiene ningún efecto) en la intención de uso. Entonces,
según TAM2 surge la siguiente hipótesis:
H1: La norma subjetiva tiene un efecto directo positivo sobre la intención de utilizar la
plataforma de e-learning, que es moderada por la voluntariedad.
TAM2 describe un proceso de internalización, que en el contexto del e-learning significa
que personas importantes (jefes, compañeros de trabajo, consultores externos, etc.) influyen
en las creencias del usuario sobre la utilidad del sistema (Venkatesh y Davis, 2000). Es
decir, si el referente de un usuario respetado considera que los cursos en la plataforma elearning son útiles, la percepción del usuario sobre la utilidad de la plataforma e-learning
se verá influida en la misma dirección. Esto se llevará a cabo independientemente de la
percepción sobre la obligación de utilizar la plataforma e-learning.
H2: La norma subjetiva tiene un efecto directo positivo sobre la utilidad percibida de la
plataforma de e-learning.
Un usuario también puede responder a las influencias sociales para tener una imagen
deseada dentro de su grupo social o de referencia. Como explican Venkatesh y Davis (2000,
p. 189): “[…] si los miembros importantes del grupo social de una persona en el trabajo
creen que debe realizar un comportamiento […] entonces realizarlo tenderá a elevar su
posición dentro del grupo […] ”. También explican que se trata de un efecto de
identificación que está incluido en TAM2 por el efecto de norma subjetiva sobre la imagen,
independientemente de que el uso de la plataforma e-learning sea voluntario o no.
H3a: La norma subjetiva tiene un efecto directo positivo sobre la imagen.
Venkatesh y Davis (2000) argumentan que los individuos pueden pensar que comportarse
de acuerdo con las normas del grupo puede resultar en un estatus más alto (poder e
influencia). Los usuarios también pueden relacionar un estatus más alto con un posible
mejor desempeño (utilidad percibida) indirectamente, y relacionado con una imagen
personal mejorada. Esta percepción de mayor utilidad se genera además de los beneficios
percibidos atribuidos directamente al uso del propio sistema. Una mejora en la imagen del
usuario de la plataforma e-learning está relacionada con un aumento en la utilidad
percibida.
H3b: La imagen tiene un efecto positivo en la utilidad percibida de la plataforma de elearning.
Según TAM2, la experiencia del usuario con un sistema de información modifica el efecto
de la influencia social en la intención del comportamiento del usuario. A medida que el
usuario gana experiencia, el efecto de las señales sociales sobre la utilidad percibida y la
intención conductual se debilita. Se espera que en entornos obligatorios, las señales sobre
el uso de la plataforma de e-learning, provenientes de personas que son importantes para el
usuario, tengan influencia cuando el usuario tiene poca o ninguna experiencia; sin embargo,
a medida que el usuario adquiere experiencia, esas señales serán menos importantes a
medida que desarrolla su propia opinión. De manera similar, se espera que el efecto de la
norma subjetiva sobre la utilidad percibida se debilite a medida que el usuario adquiere
experiencia con el sistema. Por otro lado, TAM2 afirma que la experiencia no tendrá ningún
efecto sobre la influencia de la imagen sobre la utilidad percibida porque la percepción del
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estatus que se obtiene con el uso no cambiará al tener más experiencia (Venkatesh y Davis,
2000). Por tanto, en el caso particular de las plataformas de e-learning se espera que la
experiencia tenga un efecto moderador sobre la influencia que tiene la norma subjetiva
tanto en la intención de uso como en la utilidad percibida.
H4a: El efecto de la norma subjetiva sobre la intención de utilizar la plataforma de elearning, en entornos obligatorios, se atenuará a medida que el usuario tome más cursos
y gane experiencia.
H4b: El efecto de la norma subjetiva sobre la utilidad percibida de la plataforma de elearning se atenuará a medida que el usuario tome más cursos y gane experiencia.
Según TAM2 existen cuatro procesos cognitivos que determinan la utilidad percibida:
relevancia laboral, calidad de los resultados, demostrabilidad de los resultados y facilidad
de uso percibida.
TAM2 sostiene que las personas desarrollan una percepción de utilidad mediante una
comparación cognitiva entre lo que un sistema es capaz de hacer y lo que necesitan para
hacer su trabajo (Venkatesh y Davis, 2000). Así, para evaluar la relevancia en el trabajo de
un sistema, el usuario evaluará la compatibilidad de lo que se requiere para su trabajo y lo
que el sistema puede ofrecer (Venkatesh y Davis, 2000). Siguiendo estos argumentos, las
plataformas de e-learning tienen contenidos que pueden ajustarse o no a las necesidades
percibidas de los usuarios. Independientemente de las características del sistema, un usuario
puede percibir valor en estudiar un curso, si es de interés para su trabajo.
H5: La relevancia en el trabajo de los contenidos del curso en la plataforma e-learning
tendrá un efecto directo positivo sobre la utilidad percibida de la plataforma e-learning.
Además de la percepción que tiene el usuario sobre el grado de correspondencia de las
características de un sistema con sus necesidades, una vez que el usuario realmente utiliza
el sistema, formará sus propios juicios de valor sobre qué tan bien funciona el sistema
(Venkatesh y Davis, 2000). Específicamente, en el caso de las plataformas de e-learning,
si el curso que ha estudiado el usuario se considera satisfactorio o de calidad, y le permite
aprender lo que se esperaba, el usuario percibiría que la plataforma de e-learning es útil.
H6: La calidad de los resultados obtenidos por el usuario de la plataforma e-learning tendrá
un efecto directo positivo sobre la utilidad percibida.
Venkatesh y Davis (2000) argumentan que cuando los beneficios se atribuyen al uso del
sistema, el usuario lo considerará eficaz para obtener resultados. Para una plataforma de elearning, si el usuario está convencido, y convence a otros, que se obtuvo el aprendizaje,
entonces el usuario percibirá su utilidad.
H7: La demostrabilidad de los resultados obtenidos por el usuario de la plataforma de elearning tendrá un efecto directo positivo sobre la utilidad percibida de la plataforma de
e-learning.
TAM también sugiere que la intención de utilizar una tecnología, tiene a la percepción de
utilidad y a la facilidad de uso percibida como antecedentes; también argumenta que la
facilidad de uso percibida está asociada con la intención conductual de usar, de manera
indirecta, a través de la utilidad percibida (Davis, 1986; Davis, 1989; Davis, Bagozzi,
Warshaw, 1989). Se ha observado que tal asociación tenía una amplia evidencia empírica
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acumulada durante diez años después de TAM (Venkatesh y Davis, 2000). Por lo tanto, si
la plataforma de e-learning se percibe como fácil de usar, el usuario tenderá a usar esa
plataforma y también la percibirá como útil, y esta percepción de utilidad influiría en el
usuario aumentando su interés en usar el sistema.
H8: La facilidad de uso de la plataforma de e-learning, tal como la percibe el usuario, tendrá
un efecto directo positivo en su percepción de la utilidad de la plataforma de e-learning.
H9: La utilidad percibida de la plataforma de e-learning tendrá un efecto directo positivo
sobre la intención de utilizar la plataforma de e-learning.
H10: La facilidad de uso de la plataforma de e-learning, tal como la percibe el usuario,
tendrá un efecto directo positivo en la intención de utlizar la plataforma de e-learning.
El modelo de investigación presentado en la Figura 1 resume las hipótesis de trabajo.

FIGURA 1: Modelo de Investigación.

MÉTODO DE INVESTIGACIÓN Y RECOLECCIÓN DE DATOS
El instrumento de medición se desarrolló sobre la base de las escalas publicadas por
Venkatesh y Davis (2000). Las preguntas fueron traducidas y adaptadas al contexto de la
evaluación de las plataformas de e-learning. El instrumento fue escrito utilizando un
lenguaje sencillo y directo para facilitar la lectura y comprensión de las preguntas, sin
perder la esencia del constructo teórico.
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Este primer instrumento fue sometido a una prueba de lectura en una primera muestra de
10 individuos, representativa de la población estudiada (empleados de una empresa de
telecomunicaciones), para comprobar su facilidad de lectura y claridad. Esta prueba sugirió
cambios menores en la redacción. Finalmente, el instrumento fue revisado por tres
ejecutivos del departamento de recursos humanos de la empresa, quienes previamente
estuvieron involucrados en los programas de capacitación de la empresa. La prueba
realizada no generó cambios en las escalas. Todas las preguntas se desarrollaron utilizando
una escala tipo Likert de 5 puntos (1 = muy en desacuerdo, 5 = muy de acuerdo).
La población de estudio consistió en los empleados de una importante empresa de
telecomunicaciones en un país de América del Sur e incluyó empleados de todos los niveles
jerárquicos. Las edades oscilaron entre 21 y 69 años, tanto hombres como mujeres. La
muestra incluyó a técnicos, analistas, asistentes y ejecutivos. También participó personal
con diferentes niveles de educación, desde personas con solo formación técnica hasta
profesionales con títulos de escuelas de posgrado. La muestra estuvo formada por 200
participantes de una población de 5552 empleados, es decir, el 3,6% del total. Las
respuestas fueron completamente anónimas. La encuesta se realizó en octubre de 2012,
utilizando formularios electrónicos. Se explicó al personal ejecutivo el propósito del
estudio y se hicieron arreglos para facilitar la participación de los empleados. El
departamento de formación de la organización envió los cuestionarios electrónicos.
Se utilizó PLS-SEM (técnica de análisis de mínimos cuadrados parciales explicada a
continuación), ya que permite muestras más pequeñas que otros métodos de ecuaciones
estructurales basados en la estimación de matrices de covarianza, o CB-SEM por sus siglas
en inglés (Fornell y Bookstein, 1982). Una regla general para un modelo PLS-SEM sugiere
que el tamaño de la muestra debe ser igual o mayor que: (1) diez veces el número de
indicadores de la variable latente, con el mayor número de indicadores formativos o (2)
diez veces el mayor número de indicadores variables independientes para cualquier variable
latente en el modelo estructural (Barclay, Higgins, Thompson, 1995). Alternativamente,
Hair y otros (2013) sugieren que el tamaño de muestra requerido debe determinarse
mediante el análisis de potencia estadística de la parte del modelo con el mayor número de
predictores. La literatura advierte contra el uso de muestras demasiado pequeñas. Por
ejemplo, Schneeweiss (1993) menciona la posible falta de consistencia de las estimaciones.
Además, Boomsma y Hoogland (2001) concluyen que existen problemas de no
convergencia y soluciones CB-SEM inadecuadas si se utilizan muestras pequeñas (menos
de 200 casos). Para cumplir con los requisitos anteriores, se decidió utilizar una muestra de
200. Para ello, se utilizaron los primeros 200 cuestionarios completos que se recibieron.

ANÁLISIS DE DATOS Y RESULTADOS
El análisis de los datos se realizó mediante el paquete PLSPM (Sanchez, Trinchera,
Rousillo, 2013), de la biblioteca de paquetes estadísticos R (R Core Team, 2013). El
programa examina el modelo estructural y el modelo de medición simultáneamente, de
acuerdo con la estructura especificada. PLS facilita la evaluación de las escalas utilizadas
para medir los constructos en términos de confiabilidad y validez; también proporciona
estimaciones de los parámetros de ambos modelos. Para estimar los efectos de las variables
moderadoras incluidas en el modelo se utilizaron dos nuevas variables latentes, cuyos
indicadores son el producto de los indicadores de la variable independiente (normas
RELCASI

Aceptación de Cursos Virtuales en el Contexto Organizacional

85

subjetivas) y los de las variables moderadoras (experiencia y voluntariedad). El modelo
estructural incluyó la variable moderadora, la variable independiente y las nuevas variables
latentes de interacción (Sanchez, 2013).
Los resultados del análisis de confiabilidad y validez convergente se presentan en la Tabla
1. La experiencia y la voluntariedad no se incluyen porque se midieron a través de un solo
ítem. Como se observa, los valores de Alfa de Cronbach son mayores a 0.7, y los vlaores
de AVE por encima de 0.5, como se esperaba (Fornell y Larcker, 1981).

Variables de
Medición

Alfa de
Cronbach

AVE

Facilidad de Uso

3

0.804

0.717

SN

Norma Subjetiva

3

0.879

0.805

IM

Imagen

3

0.881

0.808

RW

Relevancia para el Trabajo

3

0.869

0.794

QR

Calidad de los Resultados

3

0.929

0.875

DR

Demostrabilidad de los
Resultados

3

0.866

0.790

PU

Utilidad Percibida

4

0.956

0.883

IU

Intención de Uso

3

0.876

0.801

ID

Constructo

EU

TABLA 1: Evaluación de la confiabilidad y validez convergente de modelo de
medición.
Se realizó un análisis de validez discriminante para cada constructo verificando que las
raíces cuadradas de su correspondiente varianza promedio extraída (AVE) sean mayores
que sus correlaciones con los otros constructos. Los resultados se muestran en la Tabla 2.
Como se observa, los valores diagonales (√ AVE) son mayores que los valores
correspondientes fuera de la diagonal (Fornell y Larcker, 1981) . Este resultado verifica la
validez discriminante de constructos.
ID

CONSTRUCTO

EU

SN

IM

EU Facilidad de Uso

0.847

SN

Norma Subjetiva

0.557 0.897

IM

Imagen

0.450 0.718 0.899

RW

QR

DR

PU

IU

RW Relevancia para el Trabajo

0.643 0.533 0.517 0.891

QR Calidad de los Resultados

0.778 0.575 0.568 0.855 0.935

DR Demostrabilidad de Resultados

0.740 0.517 0.479 0.789 0.881 0.889

PU

Utilidad Percibida

0.724 0.599 0.436 0.722 0.781 0.770 0.940

IU

Intención de Uso

0.659 0.480 0.358 0.683 0.723 0.832 0.723 0.895

TABLA 2: Validez discriminante de los constructos.
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La Tabla 3 presenta las cargas factoriales de los items con sus respectivos constructos. La
validez convergente requiere que todos los ítems correspondientes a un constructo tengan
una carga factorial superior a 0.7 (Hair et al., 2013). También se requiere que estas cargas
sean más altas que las cargas cruzadas en otros constructos. Ambas condiciones se
cumplen.
EX
VO
EU
SN
EX: Experiencia
EX
1.000 0.222 0.459 0.228
VO: Voluntariedad
VO
0.222 1.000 0.442 0.291
EU: Facilidad de Uso
EU1 0.370 0.347 0.856 0.434
EU3 0.481 0.422 0.827 0.430
EU4 0.332 0.361 0.857 0.542
SN: Norma subjetiva
SN1 0.210 0.208 0.533 0.883
SN2 0.224 0.243 0.480 0.903
SN3 0.182 0.330 0.485 0.905
IM: Imagen
IM1 0.196 0.227 0.419 0.624
IM2 0.117 0.254 0.398 0.662
IM3 0.136 0.237 0.397 0.648
RW: Relevancia para el trabajo
RW1 0.333 0.446 0.546 0.515
RW2 0.292 0.468 0.515 0.463
RW3 0.489 0.456 0.647 0.444
QR: Calidad de los resultados
QR1 0.475 0.494 0.745 0.508
QR2 0.451 0.514 0.751 0.607
QR3 0.385 0.396 0.685 0.492
DR: Demostrabilidad de los resultados
DR1 0.560 0.551 0.577 0.401
DR2 0.522 0.411 0.721 0.453
DR3 0.434 0.414 0.669 0.518
PU: Utilidad percibida
PU1 0.300 0.413 0.686 0.569
PU2 0.316 0.413 0.649 0.554
PU3 0.298 0.439 0.677 0.519
PU4 0.405 0.437 0.707 0.606
IU: Intención de uso
IU1
0.553 0.516 0.598 0.445
IU2
0.441 0.488 0.601 0.444
IU3
0.590 0.470 0.571 0.399

IM

RW

QR

DR

PU

IU

0.165

0.421

0.467

0.564

0.353

0.590

0.266

0.513

0.501

0.510

0.453

0.550

0.351
0.362
0.425

0.524
0.497
0.603

0.674
0.618
0.680

0.659
0.613
0.609

0.622
0.502
0.699

0.539
0.551
0.584

0.658
0.594
0.674

0.465
0.386
0.573

0.529
0.447
0.563

0.477
0.426
0.485

0.571
0.501
0.537

0.421
0.400
0.468

0.904
0.935
0.856

0.403
0.492
0.495

0.485
0.535
0.510

0.393
0.453
0.442

0.353
0.425
0.394

0.280
0.327
0.355

0.421
0.476
0.483

0.912
0.913
0.846

0.731
0.707
0.836

0.675
0.652
0.771

0.656
0.594
0.671

0.605
0.585
0.629

0.512
0.544
0.536

0.797
0.785
0.817

0.951
0.929
0.927

0.817
0.843
0.811

0.691
0.769
0.728

0.657
0.728
0.638

0.283
0.460
0.517

0.571
0.742
0.776

0.639
0.833
0.863

0.835
0.917
0.913

0.622
0.691
0.736

0.813
0.728
0.691

0.428
0.389
0.399
0.422

0.650
0.674
0.691
0.698

0.746
0.714
0.731
0.744

0.740
0.688
0.734
0.732

0.940
0.949
0.945
0.926

0.651
0.665
0.671
0.727

0.290
0.394
0.278

0.573
0.648
0.614

0.611
0.696
0.635

0.679
0.782
0.774

0.618
0.682
0.642

0.880
0.892
0.913

TABLA 3: Cargas factoriales y cargas cruzadas.
La Figura 2 muestra los resultados de la estimación del modelo estructural. Cada relación
está representada por su coeficiente estimado, que representa la influencia de cada predictor
sobre la variable dependiente correspondiente; también se muestran los correspondientes
efectos moderadores. Como se observa, la mayoría de los resultados se corresponden con
los esperados en el TAM2 (Venkatesh y Davis, 2000). Sin embargo, cabe destacar los
resultados inesperados. El resultado más interesante es la relación entre facilidad de uso e
intención de uso, que no es significativa para los niveles habituales (p = 0,227). Además,
la experiencia no tiene un efecto moderador significativo (p = 0,753) sobre la relación entre
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las normas subjetivas y la utilidad percibida, como se esperaba. Hay un resultado similar
para la voluntariedad; se esperaba que moderara la relación entre la norma subjetiva y la
intención de uso, pero esto no está respaldado por los datos (p = 0,453). Otro resultado no
esperado es la relación inversa entre imagen y utilidad percibida; el efecto es el opuesto al
esperado en el modelo original, aunque muy pequeño en magnitud. Finalmente, la calidad
de los resultados, que debe influir en la utilidad percibida, no es significativa para niveles
normales (p = 0,099).

FIGURA 2: Resultados de la estimación del modelo estructural.

En cuanto al modelo general, se puede observar que el R-cuadrado asociado a variables
latentes dependientes varía entre 0,515 y 0,737, valores que se consideran satisfactorios,
teniendo en cuenta la complejidad del modelo. En general, el modelo mostró un índice de
bondad de ajuste de 0,7354 también considerado satisfactorio (Tenenhaus, Amato, Esposito
Vinzi, 2004). El índice de bondad de ajuste puede considerarse un índice para validar el
modelo PLS de manera global (Tenenhaus y otros, 2005).

DISCUSIÓN
El propósito de esta investigación fue explorar los determinantes de la participación de los
empleados en programas de capacitación en la empresa con plataformas de e-learning
utilizando el TAM2 (Venkatesh y Davis, 2000). Los resultados mostraron que la mayoría
de las relaciones hipotéticas tienen soporte empírico, sin embargo se encontraron algunos
resultados inesperados.
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Si bien la facilidad de uso se considera un factor en la intención de uso de los sistemas
tecnológicos, en esta investigación esta relación no obtuvo sustento empírico. Este
resultado podría entenderse si los empleados consideran los programas de aprendizaje
electrónico como vitales o críticos para su trabajo. En este caso, las posibles dificultades
en el uso de la plataforma e-learning pueden tener poca o ninguna importancia. Otra posible
explicación es que la facilidad de uso de la plataforma de e-learning se confunde con la
facilidad que brinda el diseño instruccional y el contenido del curso. Si bien el sistema o la
plataforma que se utilizará será el mismo para todos los cursos, puede ser difícil distinguir
entre la facilidad de uso de la plataforma, la facilidad del diseño instruccional de los cursos
y la facilidad para asimilar o aprender el contenido. Este es un tema que debería recibir más
atención en investigaciones futuras.
Asimismo, la relación inversa (coeficiente negativo) entre imagen y utilidad percibida fue
opuesta al resultado esperado. TAM2 sostiene que la imagen es el resultado del aumento
de estatus alcanzado por el hecho de utilizar un sistema técnico (Venkatesh y Davis, 2000).
Esta investigación utilizó la misma conceptualización. Sin embargo, esta suposición puede
no ser correcta. El uso de capacitación (cursos) puede considerarse como una falta de
competencia y, por lo tanto, puede interpretarse de manera opuesta (es decir, es mejor no
hacer evidente esa falta de entrenamiento). Además, la falta de una certificación externa
(un aspecto que a menudo es apreciado por los empleados) puede reducir el efecto de
estatus que implica el modelo original. Sin embargo, puede representar una falta de estatus
si los cursos impartidos por la empresa coexisten con cursos de certificación externa (esto
se verificó en una entrevista con uno de los ejecutivos del área de recursos humanos). Los
datos obtenidos en esta investigación no permiten verificar esta posible explicación, que
debe ser investigada más a fondo en futuras investigaciones.
La voluntariedad, conceptualizada como la percepción de participación voluntaria, fue
considerada una variable que moderó el efecto de la norma subjetiva sobre la intención de
uso en el TAM2. Se esperaba que el efecto de la norma subjetiva fuera mayor en entornos
obligatorios; sin embargo, en el contexto del e-learning, la evidencia no respalda esta
hipótesis. El efecto de interacción no fue significativo. Este resultado significa que la
influencia de otras personas significativas (norma subjetiva) sobre la intención de uso, no
varía con la voluntariedad. Los empleados pueden valorar un curso obligatorio tanto como
un curso voluntario. Hay dos posibles explicaciones para este resultado. Primero, la
participación generalmente se mantiene en los registros de los empleados (el supervisor
puede considerarla para las evaluaciones). En segundo lugar, cada curso es nuevo para el
empleado, por lo que puede sentir la necesidad de asistir porque considera que la formación
es útil para su trabajo. En cualquier caso, el argumento del efecto de cumplimiento de la
norma subjetiva sobre la intención de uso presentado por Venkatesh y Davis (2000) no se
sostiene. Estas dos explicaciones deben investigarse más a fondo.
Según el modelo TAM2, la experiencia debería moderar la relación entre norma subjetiva
y utilidad percibida. Esto significaría que a medida que el usuario gana experiencia
utilizando la plataforma de e-learning, la influencia de terceros debería disminuir. Sin
embargo, los resultados no apoyan esta hipótesis. El modelo original conceptualiza el
sistema tecnológico como algo relativamente estable en el que los cambios son menores y
la experiencia del usuario está relacionada con el mismo sistema cada vez. Sin embargo,
este no es el caso de la formación e-learning porque cada curso puede ser una nueva
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experiencia para el usuario. Es razonable suponer que la experiencia con el e-learning tiene
tres aspectos que difícilmente se pueden separar: la plataforma en sí, el diseño instruccional
y el contenido del curso. Las dos últimas características pueden cambiar
independientemente para cada nuevo curso. El usuario no supera tan fácilmente el trauma
del primer uso, haciendo más relevante la influencia de los demás.
La falta de significancia de la relación entre la calidad de los resultados y la utilidad
percibida puede explicarse por las correlaciones de los tres constructos: Relevancia en el
trabajo, demostrabilidad de los resultados y calidad de los resultados (Ver Tabla 2). Esto
significa que el efecto de la calidad de los resultados puede explicarse por la
demostrabilidad de los resultados y la relevancia en el trabajo. Sahinidis y Bouris (2007)
explican que la relevancia en el trabajo y la demostrabilidad de los resultados son dos
dimensiones importantes de la calidad, especialmente en el caso de la capacitación.
Además, estos tres constructos pueden ser parte de un constructo de nivel superior
relacionado con la calidad de la experiencia de formación. Este argumento es consistente
con la conceptualización multidimensional de la calidad encontrada en la literatura
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; Brown, Churchill, Peter, 1993; Zeithaml,
Parasuraman, Malhotra, 2002; Parasuraman, Zeithaml, Malhotra, 2005), y con aquélla de
las percepciones relacionadas con los esfuerzos de capacitación (Morgan y Casper, 2000).
Este problema también merece una mayor investigación.

CONTRIBUCIÓN E IMPLICACIONES
El objetivo de este artículo era demostrar la capacidad explicativa de TAM2 (Venkatesh y
Davis, 2000) en relación con un entorno de e-learning. Los resultados de esta investigación
muestran que esta capacidad es limitada. Esta limitación se explica al reconocer que un
sistema de aprendizaje electrónico es más que tecnología. Dos variables importantes en
TAM2, la calidad de los resultados y la facilidad de uso, no mostraron una relación
significativa con la intención de uso y la utilidad percibida, respectivamente. En la misma
línea, la experiencia y la voluntariedad no mostraron el efecto moderador que se esperaba
que tuvieran. Sin embargo, las otras importantes relaciones esperadas se mantuvieron. Esto
puede indicar que el modelo TAM2 es un buen punto de partida para modelar la aceptación
del e-learning, pero es necesario revisar algunos supuestos del modelo original, como se
presentó en la discusión. Se espera que estos hallazgos abran un espacio para la discusión
sobre este tema.
También hay varias implicaciones prácticas de estos hallazgos. La norma subjetiva tiene
un impacto relativamente grande en la intención de uso, por lo tanto, la gerencia interesada
en motivar a los empleados a usar una plataforma de aprendizaje virtual debe prestar
atención a las normas subjetivas y trabajar con aquellos empleados que se consideran
influyentes para los demás. Las normas subjetivas pueden manejarse a través de los
procesos de inducción adecuados que se necesitan para cada curso, incluso cuando la
plataforma (sistema) de e-learning no está cambiando.
De manera similar, la utilidad percibida también juega un papel importante en la predicción
de la intención de uso. Esto significa que los gerentes deben asegurarse de que los
empleados comprendan bien los beneficios de usar la plataforma virtual para la
capacitación. Dado que los tres antecedentes de utilidad percibida que se relacionan con la
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calidad (relevancia en el trabajo, calidad de los resultados y demostrabilidad de los
resultados) también son, de alguna manera, significativos para predecir la utilidad
percibida, la atención y la evaluación de los cursos parecen ser algo importantes. Estos
antecesores de utilidad percibida suelen estar bajo el control del departamento de recursos
humanos ya que están relacionados con el diseño y selección de los cursos en el programa
de capacitación.

LIMITACIONES
La principal limitación de esta investigación ha sido la selección de la muestra, que
corresponde a los empleados de una sola empresa; este hecho limita la capacidad de
generalizar los resultados. Sin embargo, hacer la investigación en una sola organización
permitió controlar los posibles efectos de evaluar diferentes plataformas y programas de
capacitación. Dado que la empresa en la que se realizó el estudio es una empresa de
telecomunicaciones, es posible que los resultados sean aplicables a empresas similares.
Asimismo, si bien los instrumentos han sido tomados de la literatura y se realizó un proceso
de validación de la calidad de su diseño, es posible que el instrumento necesite una mayor
validación. Finalmente, el tamaño de muestra relativamente pequeño no permitió el uso de
técnicas de análisis factorial confirmatorio, como sugirieron MacKenzie, Podsakoff, P. M.,
Podsakoff, N. P. (2011).
El uso de una plataforma de e-learning está influenciado por factores que van más allá de
la tecnología, muchos de ellos no considerados en esta investigación. La literatura sobre
recursos humanos indica que el éxito de un esfuerzo de capacitación está determinado por
diferentes factores, incluidos los elementos situacionales, los elementos previos al
entrenamiento y los elementos posteriores al entrenamiento (Facteau y otros, 1995; RussEft, 2002; Cromwell y Kolb, 2004). Se espera que todos estos factores también afecten el
uso de una plataforma de aprendizaje electrónico. Las características individuales de los
encuestados son particularmente importantes en el contexto de la formación. Por ejemplo,
la edad y la antigüedad en la organización marcan la diferencia en el aprendizaje (Sparrow
y Davis, 1988). Igualmente importante es la experiencia previa en capacitación (Narayan
& Steele-Johnson, 2007). Al utilizar TAM2, este trabajo no consideró estas variables y el
foco de atención fue la tecnología en general. Para explorar el uso de las plataformas de elearning más a fondo, una extensión del TAM2 debería incluir estas características
individuales.

CONCLUSIONES
El estudio del e-learning dentro de la misma organización, es un área que requiere más
atención por las inversiones que realizan las empresas en la formación de su personal,
especialmente en las medianas y grandes empresas. La participación de los empleados
siempre será una variable de interés para la dirección.
Los resultados muestran que el TAM2 tiene poder explicativo (predictivo) de la intención
de utilizar la plataforma e-learning que ofrece la empresa. En general, se puede decir que
aquellos aspectos de la plataforma de e-learning que están asociados al valor en el trabajo
son los más importantes. El factor más influyente es la utilidad percibida de la plataforma
de e-learning. Esto es de suma importancia para la gestión, teniendo en cuenta que difundir
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la pertinencia de la capacitación ofrecida es tarea del personal de recursos humanos.
Difundir y explicar claramente su contribución al trabajo de los empleados podría lograrlo.
La influencia positiva de las personas significativas (norma subjetiva) es relevante para una
mayor utilidad percibida de los cursos así como para el uso previsto, aunque en este último
caso, la influencia disminuye con la experiencia del empleado en el uso de la plataforma elearning. En este caso, la influencia de los compañeros de trabajo puede ser un factor al que
la dirección debería prestar atención. Si bien la imagen mostró una relación negativa con
la utilidad percibida, este resultado podría ser idiosincrásico para la firma, y es un aspecto
que requiere más investigación en el futuro.

POSIBILIDAD PARA FUTURA INVESTIGACIÓN
Este estudio puede mejorarse de varias formas. Es posible extenderlo a otro tipo de
industrias, como las no relacionadas con la tecnología. Asimismo, aspectos como la
naturaleza de los cursos, pueden afectar el interés del empleado en participar. Por ejemplo,
los cursos relacionados con las habilidades sociales pueden ser más atractivos que los
cursos difíciles como las matemáticas financieras o la estadística. Asimismo, puede ser
razonable incluir variables demográficas de los participantes, teniendo en cuenta su posible
vinculación con la participación en cursos a través de la plataforma e-learning.
Otra posible área para la investigación futura es la investigación adicional de los tres
constructos relacionados con la calidad (relevancia en el trabajo, calidad de los resultados
y demostrabilidad de los resultados) como parte de un constructo de nivel superior. Esto
puede dar lugar a una modificación del TAM2.
De igual manera es necesario explorar con más profundidad el rol de la experiencia y la
voluntariedad. En este estudio no se encontraron evidencias que soporten las hipótesis
derivadas de modelo TAM2 que proponían roles moderadores para estas variables. Queda
entonces la interrogante de cuál es el rol de estas variables en el contexto de e-learning.
Finalmente, incluir variables demográficas de los encuestados que estén relacionadas con
las actitudes de los empleados hacia la formación (según la literatura de RR.HH.) puede ser
otra ruta posible para futuras investigaciones.
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